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ANALISIS PREFERENSI KONSUMEN TERHADAP PILIHAN 
PAKET-PAKET ISI ULANG PULSA IM3 PT. INDOSAT, Tbk 
(Study Kasus Pada Galery Indosat di Surabaya) 
 
 
ABSTRAKSI 
 
Kebutuhan akan komunikasi sangatlah penting bagi masyarakat. IM3 
adalah adalah salah satu produk kartu operator seluler PT.Indosat,Tbk yang 
menawarkan bermacam-macam bentuk komunikasi, baik dalam bentuk 
telephon, SMS maupun internet. IM3 juga menyediakan paket isi ulang 
pulsa IM3 yang berbeda-beda sesuai dengan kebutuhan komunikasi 
konsumennya yang meliputi: paket isi ulang pulsa reguler, paket isi ulang 
pulsa SMS dan paket isi ulang pulsa internet. Penelitian ini bertujuan untuk 
(1)menganalisis preferensi konsumen terhadap paket-paket isi ulang pulsa 
IM3 berdasarkan karakteristik konsumen yang terdiri dari usia, jenis 
kelamin, pendidikan dan pendapatan konsumen, (2) menganalisis hubungan 
antara karakteristik konsumen dengan preferensi konsumen atas pilihan 
paket-paket isi ulang pulsa IM3. 
Populasi dalam penelitian ini yaitu konsumen IM3 di Galery Indosat 
Surabaya dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling. Jenis data 
penelitian ini yaitu data primer dengan koesioner sebagai alat pengumpul 
datanya. Teknik analisis yang digunakan yaitu tabulasi silang dan koefisien 
kontingensi. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa paket isi ulang pulsa reguler 
merupakan paket yang paling disukai oleh konsumen IM3 di Galery Indosat 
Surabaya yang berusia antara 20 sampai 25 tahun, berjenis kelamin laki-
laki, berpendidikan akhir SMU dan berpendapatan kurang dari Rp.500.000,-
Sedangakan hasil analisis menggunakan koefisien kontingensi menunjukkan 
karakteristik konsumen yang terdiri dari usia, jenis kelamin, pendidikan dan 
pendapatan konsumen memiliki hubungan yang signifikan dengan 
preferensi konsumen atas pilihan paket-paket isi ulang pulsa IM3. Dari 
penelitian tersebut, maka didapati hubungan yang paling kuat adalah 
pendapatan konsumen dengan nilai hubungan sebesar 44,52%. 
 
Kata kunci: preferensi konsumen, karakteristik konsumen. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Akhir-akhir ini, pertumbuhan ekonomi dunia semakin meningkat sejalan 
dengan perkembangan teknologi dan kemajuan zaman. Di samping itu, 
banyaknya usaha yang bermunculan baik perusahaan kecil maupun besar 
berdampak pada persaingan yang ketat antar perusahaan baik yang sejenis 
maupun yang tidak sejenis. Berbagai jenis barang dan jasa dengan ribuan 
merek membanjiri Indonesia. Persaingan antara merek setiap produk akan 
semakin tajam dalam merebut pelanggan. Bagi pelanggan, pasar menyediakan 
berbagai pilihan produk dan merek yang akan dibelinya. Keputusan membeli 
ada pada diri pelanggan. Pelanggan akan menggunakan berbagai kriteria 
dalam membeli produk yang sesuai dengan kebutuhan, selera dan daya 
belinya. Pelanggan tentu akan memilih produk yang bermutu lebih baik 
dengan harga murah. 
Persaingan yang paling terasa adalah adanya usaha perusahaan dalam 
menyampaikan hasil produksinya baik dalam bentuk barang (goods) ataupun 
jasa (service) kepada pelanggan untuk memperoleh dan mempertahankan 
pangsa pasar yang tentunya sudah menjadi sasaran tujuannya. Hal ini dapat 
dilihat dari setiap perusahaan yang selalu berusaha mempertahankan ataupun 
mengembangkan bidang usahanya untuk tetap memperoleh dan 
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mempertahankan pangsa pasarnya yang telah diraih. Keadaan tersebut dapat 
tercapai jika perusahaan mampu memasarkan produknya dengan baik di pasar. 
Dalam memasarkan produk, perusahaan juga dituntut untuk mampu 
memahami, mengerti, ataupun memenuhi apa yang sebenarnya diinginkan dan 
dibutuhkan oleh pelanggan. Oleh karena itu, peran pemasaran terhadap 
keberhasilan suatu bisnis sangat diperlukan, sebab pemasaran merupakan 
ujung tombak keberhasilan suatu perusahaan. Keadaan pasar atau pelanggan 
harus diperhatikan jika perusahaan ingin tetap berjalan dan berkembang. 
Perusahaan yang menghasilkan suatu produk orientasinya harus ditujukkan 
kepada pelanggan sebagai penentu utama dalam pembelian dan penggunaan 
produk, maka perusahaan akan mengerahkan kebijaksanaannya kearah 
pemenuhan kebutuhan, keinginan dan selera pelanggan agar kelangsungan 
hidup perusahaan terjamin. Kebutuhan, keinginan dan selera pelanggan selalu 
berubah seiring dengan perkembangan teknologi yang berkaitan dengan 
situasi perekonomian sehingga menuntut perusahaan untuk menyesuaikan 
kegiatan pemasarannya. 
Produk merupakan solusi kebutuhan pelanggan. Produk disampaikan 
kepada pelanggan lengkap dengan marketing mix yang akan memberikan 
informasi suatu produk kepada konsumen. 
Pengembangan produk merupakan suatu upaya perusahaan untuk 
senantiasa menciptakan produk baru, memperbaiki atau memodifikasi produk 
lama agar dapat memenuhi tuntutan pasar dan selera pelanggan. 
Pengembangan-pengembangan produk yang dilakukan suatu perusahaan akan 
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diminati oleh konsumen apabila atribut-atribut pengembangan produk yang 
ditawarkan oleh produsen diterima dan disukai oleh konsumen dan benar-
benar dapat memenuhi kebutuhan adan keinginannya. Ada orang yang 
mengadopsi suatu pengembangan produk dengan cepat dan ada juga yang 
bersifat menunggunya dan ada pula yang tak mau merespon. Karena 
pengembangan produk yang dilakukan oleh perusahaan merupakan inovasi 
bagi orang yang memandangnya sebagai hal baru. 
Selama proses pengenalan pengembangan produk yang ditawarkan 
perusahaan, dalam benak konsumen akan timbul pola penilaian terhadap 
produk yang dipakai tidak sesuai dengan apa yang mereka pakai tidak sesuai 
dengan apa yang dijanjikan oleh perusahaan, mereka akan merasa kecewa dan 
kemungkinan mereka akan memutuskan untuk tidak memakai produk tersebut. 
Berkenaan dengan hal itu sesuatu produk yang ditawarkan oleh 
perusahaan, seperti produk layanan telekomunikasi seluler, belum mencapai 
kinerja optimal pada masa awal proses pengembangan produknya. Konsumen 
mungkin merasakan bahwa apa yang dijanjikan oleh perusahaan dengan 
pengalaman mereka selama menggunakan produk tidak sesuai. 
Refrensi positif konsumen tentang produk bermula dari persepsi mereka 
tentang produk yang secara konsisten atau melebihi harapan mereka. Oleh 
karena itu produk atau jasa seharusnya mempunyai nilai yang tinggi dimata 
konsumen untuk menghindari referensi negatif dari konsumen. Konsumen 
mempunyai kebiasaan untuk barbagi informasi dengan teman-teman mereka 
tentang produk yang menurut persepsi mereka mempunyai nilai yang tinggi, 
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melalui komunikasi verbal dari mulut ke mulut dan bersifat personal. 
Komunikasi ini merupakan cara yang efektif untuk meneruskan informasi 
tentang produk. 
Kemajuan dalam bisnis jasa, khususnya telekomunikasi di Indonesia 
semakin maju pesat, mengundang banyak pemain baru untuk terjun dibisnis 
ini. Hal ini dapat dilihat dari jumlah penggunaan telephon seluler (ponsel) di 
Indonesia yang semakin banyak dan digemari oleh seluruh lapisan 
masyarakat. Perkembangan teknologi yang akhir-akhir ini cukup pesat juga 
berdampak pada perkembangan teknologi informasi. Dari tahun ke tahun 
selalu ada teknologi baru yang muncul, baik itu hanya sekedar memperbaiki 
teknologi yang sudah ada atau merupakan hasil penemuan teknologi yang 
benar-benar baru. 
Bisnis operator seluler pada saat ini sangat pesat dengan banyaknya 
pesaing. Sehingga perusahaan operator seluler saling bersaing baik dalam 
harga, penyedia fasilitas maupun dalam pelayanan, karena dengan harga 
terjangkau serta penyediaan fasilitas maupun dalam pemberian pelayanan 
yang baik maka diharapkan dapat memberikan suatu kepuasan pada konsumen 
karena pengguna jasa (konsumen telephon seluler) menginginkan harga yang 
murah, fasilitas dan pelayanan yang baik serta berkualitas, sesuai dengan 
kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen. 
Semakin banyaknya pesaing yang sama maka banyak perusahaan 
telekomunikasi menghadapi kendala menjalankan bisnis. Dimana kendala-
kendala yang timbul dari pemakaia jasa dan semakin banyaknya pesaing. 
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Berdasarkan data dari peringkat teratas pengguna jasa perusahaan 
telekomunikasi di Indonesia versi  Lifeauditor tahun 2008 menunjukkan 
bahwa PT. TELKOMSEL Tbk menduduki posisi pertama sebanyak 42 juta 
pengguna, posisi kedua PT. INDOSAT Tbk 24,1 juta pengguna dan di posisi 
ketiga PT EXELCOMINDO Tbk 10,2 juta pengguna. 
IM3 adalah salah satu merek layanan operator yang dikeluarkan oleh PT. 
INDOSAT Tbk, operator telekomunikasi yang berbasis GSM (Global System 
for Mobile Telecomunication)  pra-bayar dengan layanan unlimited mobility, 
maksudnya adalah layanan moibilitas jaringan tanpa kabel yang tidak dibatasi 
dalam satu kode area. Pengguna IM3 bisa melakukan semua panggilan dan 
SMS (short message service), mulai panggilan dan SMS lokal, interlokal 
maupun internasional dan dilengkapi layanan komunikasi berbasis internet 
serta berbagai fitur-fitur yang ditawarkan pada pelanggan. 
(http:www.indosat.com) 
Untuk tetap bisa bersaing dengan pesaingnya, IM3 melakukan 
pengembangan produknya dari segi paket-paket isi ulang pulsa IM3 yang 
tidak dimiliki oleh para pesaingnya. Berikut adalah bentuk pengembangan 
produk yang dilakukan oleh PT. INDOSAT Tbk atas produk IM3, yaitu: 
1. Memiliki beranekaragam bentuk paket isi ulang pulsa yang disediakan PT. 
Indosat, Tbk untuk produk IM3. 
Keberanekaragaman paket - paket isi ulang pulsa yang ditawarkan PT. 
Indosat, Tbk atas produk IM3, yaitu: 
a. Paket isi ulang pulsa utama (pulsa reguler) 
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b. Paket isi ulang pulsa SMS 
c. Paket isi ulang pulsa internet 
2. Kepraktisan dan kemudahan dalam keanekaragaman bentuk paket isi 
ulang pulsa yang disediakan sesuai kebutuhan konsumen produk IM3. 
3. Tarif yang ditawarkan lebih murah dalam paket – paket keanekaragaman 
bentuk isi ulang pulsa IM3.  
Selain untuk tetap bisa bertahan dalam persaingan, pengembangan produk 
yang dilakukan PT. INDOSAT, Tbk atas produk IM3 untuk menarik minat 
pelanggan IM3 untuk menggunakan produk dan paket-paket isi ulang pulsa 
IM3.  
Pengembangan produk IM3 ini harus dapat dikomunikasikan dengan baik 
kepada para pelanggan secara lengkap beserta atribut-atribut produk. 
Komunikasi yang dilakukan kepada para pelanggan dapat melalui strategi 
bauran promosi seperti iklan dan rekomendasi dari mulut ke mulut akan dapat 
mempengaruhi keputusan beli konsumen. Promosi seperti iklan merupakan 
alat komunikasi pemasaran perusahaan kepada calon pembeli maupun 
pelanggan, selain komunikasi secara personal antara pelanggan dengan calon 
pelanggan (word of mouth). Pelanggan merupakan suatu sumber informasi 
yang penting bahkan dapat memiliki pengaruh dan respon ke konsumen lain 
dalam melakukan keputusan pembelian. Begitu juga dengan iklan suatu 
produk yang ditayangkan baik di media cetak maupun elektronik akan 
berpengaruh dalam pemberian informasi secara singkat mengenai produk yang 
ditawarkan. 
 
 
 7
Menyadari hal tersebut, usaha pemahaman akan perilaku konsumen adalah 
sangat penting untuk mencapai keberhasilan pemasaran. Dengan memahami 
perilaku konsumen dalam memilih produk, pemasar dapat memahami dengan 
sebenarnya apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan pelanggan. 
Pelanggan dan calon konsumen akan memperhatikan dan mencari 
informasi mengenai karakteristik produk tersebut sebelum mereka melakukan 
keputusan pembelian. Seorang akan mengalami tahap-tahap dalam proses 
pembelian seperti menganalisis kebutuhan, mencari informasi, menetapkan 
tujuan pembelian, mengidentifikasi alternative pembelian, dan mengambil 
keputusan apakah membeli atau tidak. Jika dianggap bahwa keputusan 
membeli, maka pembeli akan menjumpai serangkaian keputusan menyangkut 
jenis produk, bentuk produk, merek, penjual, harga, kuantitas, kualitas, waktu 
pembelian dan cara pembayaran. 
Suatu produk akan mempunyai nilai lebih dimata konsumen jika 
perusahaan mengetahui perilaku konsumen dalam kaitannya dengan sikap 
suka atau tidak suka konsumen (preferensi konsumen) terhadap barang 
maupun jasa untuk mengetahui apa yang menjadikan konsumen memutuskan 
pembelian suatu produk maka perlu ditentukan desain produk yang merupakan 
karakteristik tersendiri suatu produk dibandingan produk lainnya. Desain 
produk yang sedang ditawarkan oleh PT. INDOSAT, Tbk atas produk 
pengembangan produk IM3 nya dibandingkan dengan pesaingnya yaitu 
tersedianya paket-paket isi ulang pulsa IM3 yang tidak dimiliki oleh kartu 
seluler pesaingnya.  
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Tingkat preferensi konsumen terhadap suatu produk yang ditawarkan oleh 
produsen juga dapat dipengaruhi oleh faktor internal maupun faktor eksternal. 
Faktor internal yang dapat mempengaruhi preferensi konsumen tersebut 
adalah faktor latar belakang konsumen seperti usia, jenis kelamin, pendidikan, 
pekerjaan dan pendapatan. Sedangkan faktor eksternalnya  meliputi 
lingkungan sosial dan kebudayaan. Dalam penelitian ini penulis hanya 
memfokuskan pada preferensi konsumen yang dipengaruhi oleh faktor internal 
saja yaitu faktor latar belakang konsumen karena faktor tersebut sangat 
melekat dalam diri setiap individu yang dapat memberikan konsekuensi secara 
langsung dalam mempengaruhi tingkat preferensi konsumen.  
Berdasarkan latar belakang di atas, terlihat bahwa desain produk yang 
berupa paket-paket isi ulang pulsa IM3 merupakan salah satu atribut produk 
yang menjadi dasar utama bagi preferensi konsumen. Karena preferensi 
konsumen juga tergantung pada karakteristik atau latar belakang konsumen, 
maka hal ini mendorong diarahkan pada penelitian dengan mengambil judul 
”Analisis Preferensi Konsumen Terhadap Pilihan Paket-Paket Isi Ulang 
Pulsa IM3 PT. Indosat, Tbk” (Study Kasus Pada Galery Indosat di 
Surabaya). 
  
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka permasalahan pada 
penelitian ini sebagai berikut: 
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1. Bagaimana preferensi konsumen terhadap pilihan paket-paket isi ulang 
pulsa IM3, PT. Indosat, Tbk (study kasus pada Galery Indosat di 
Surabaya) berdasarkan karakteristik konsumen (usia, jenis kelamin, 
pendidikan, dan pendapatan)? 
2. Apakah ada hubungan antara karakteristik konsumen yang terdiri dari usia, 
jenis kelamin, pendidikan, dan pendapatan dengan preferensi konsumen 
atas pilihan paket – paket isi ulang pulsa IM3 PT. Indosat, Tbk (study 
kasus pada Galery Indosat di Surabaya)?  
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini sebagai 
berikut: 
1. Ingin mengetahui dan menganalisis bagaimana preferensi konsumen 
terhadap pilihan paket-paket isi ulang pulsa IM3, PT. Indosat, Tbk (study 
kasus pada Galery Indosat di Surabaya) berdasarkan karakteristik 
konsumen (usia, jenis kelamin, pendidikan dan pendapatan). 
2. Ingin mengetahui dan menganalisis apakah ada hubungan antara 
karakteristik konsumen yang terdiri dari usia, jenis kelamin, pendidikan 
dan pendapatan dengan preferensi konsumen atas pilihan paket – paket isi 
ulang pulsa IM3 PT. Indosat, Tbk (study kasus pada Galery Indosat di 
Surabaya).  
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1.4 Manfaat Penelitian 
Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
a. Secara Teoritis 
Sebagai pengembangan dan penerapan ilmu pengetahuan atau teori 
yang selama ini sudah didapatkan pada waktu kuliah. 
b. Secara Praktis 
1. Sebagai masukan bagi perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumen untuk mengembangkan bisnis 
pertelekomunikasian. 
2. Sebagai referensi penelitian yang akan datang 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
